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INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS
ENERO - JUNIO 2019

PRESENTACION

La Comisidn de la Verdad, a través de la Direccién Administrativa y Financiera, presenta el informe
consolidado del periodo enero — junio de 2019 de las peticiones, quejas, reclamos, denuncias y
sugerencias que han presentado los ciudadanos y/o las entidades y organizaciones de diferente
orden. Este informe tiene como propdsito analizar y establecer la oportunidad de la respuesta a las
PQRSD desde la Comision y realizar recomendaciones para mejorar la implementacién y puesta en
funcionamiento del procedimiento a nivel interno.

Se realizan estadisticas de acuerdo al nimero de PQRSD por tipo de documento, canal de atencion
y dependencia que lo tramita, se buscan identificar las principales motivaciones de presentacion de
quejas o reclamos de los ciudadanos, con el fin de establecer sugerencias para mejorar el servicio
de atencion a la ciudadania.

Con este informe se da cumplimiento a la normativa (Ley 190 de 1995, Ley 1474 de 2011, Ley 1712
de 2014, Decreto 0103 de 2015) relacionada con el conocimiento de la ciudadania sobre la gestién
de la entidad durante el primer semestre de 2019 en materia de cumplimento a las PQRSD. Vale la
pena resaltar que la Comisidn de la Verdad expidié el 19 de marzo de 2019 la Resolucidon 027, en la
cual se establece el reglamento interno para el tramite de PQRSD

GLOSARIO

De acuerdo a lo establecido en la Resolucién 027 de marzo 19 de 2019 expedida por la Comision de
la Verdad se tienen en cuenta las siguientes definiciones:

Peticidn: Es toda actuacidn que inicie cualquier persona ante las autoridades por motivos de interés
general o particular, en el ejercicio del derecho a presentar peticiones respetuosas a las entidades,
las cuales pueden ser manera verbal o escrita y a obtener pronta resolucién completa.

Peticion entre Autoridades: Es la peticion de informacion o de documentos que realiza una
autoridad a otra. Dentro de éstas se encuentran las realizadas por organismos de control como la
Procuraduria General de la Nacién, Defensoria del Pueblo y la Contraloria General de la Republica.

Peticidn de Informes para los Congresistas: Peticion presentada por un Senador o Representante a
la Camara, con el fin de solicitar informacidn, en ejercicio del control que corresponde adelantar al
Congreso de la Republica.
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Consulta: Es la peticion mediante la cual se somete a consideraciéon de la entidad, temas
relacionados con materias a su cargo, para que se emita concepto sobre las mismas.

Queja: Es la manifestacidn, protesta, censura, descontento o inconformidad que eleva un ciudadano
con relacién a la conducta irregular de uno o varios servidores de la entidad en desarrollo de sus
funciones.

Reclamo: Es toda manifestacion de inconformidad por una actuacion de la Comisidn, que el
ciudadano reclamante considera que lo perjudica, es injusta o que no se ajusta a derecho con el
objeto de recibir una solucién por parte de la entidad.

Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante la autoridad competente de una conducta, situacion
o hecho posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacién penal,

disciplinaria, fiscal, administrativa-sancionatoria o ético profesional.

Sugerencia: Es la manifestacion de una idea o propuesta efectuada por una persona con el objeto
de mejorar o ajustar un servicio, proceso o actividad de la Comision.

CANALES DE ATENCION

La Comisidon de la Verdad cuenta con los siguientes canales de atencion:

CANAL DE ATENCION PRESENCIAL

Macroterritorial Casas de la Verdad Ubicacion
SEDE CENTRAL |Bogota Carrera9#12C- 10
Barranquilla Carrera 54 # 64 - 245 Edificio Camacol piso 4 /Barrio el Prado
Caribe Sincelejo Calle 22 # 16 - 08 / Barrio Centro
Valledupar Carrera 8 # 14 - 26 Barrio Cainaguate
Antioquiay Eje |Apartadd Calle 100F # 111 - 74 / Barrio los Pinos
Cafetero Medellin Carrera 46 # 53 - 15 / Edificio Torre 46 Piso 10
Magdalena Medio [Barrancabermeja Calle 56 #21 - 93 / Barrio Galan
Nororiente Clcuta Calle 13A # 1E - 49 / Urbanizacién los Caobos
Arauca Carrera 18 # 15-42 /Barrio Cristo Rey
Buenaventura Calle 56C #5 - 98
pacifico Cali Carrera5A #43- 14
Tumaco Avenida los estudiantes Barrio madenar Casa 309
Quibdé Carrera9 #25- 11/ Barrio Alameda Reyes / Sector Chamblu
Cali (Sur Andina/Pacifico) |Calle 5A #43 - 14
Sur Andina Puerto Asis Lote # 19 Manzana "E" Carrera 38 # 11 - 35 / Barrio la Colina
Popayén Calle 14 Norte # 8- 24 /Barrio el Recuerdo
Neiva Calle 23 N° 5-55 barrio Sevilla
Centro Andina |lbagué Diagonal 19#5 - 83 Barrio el Carmen
Cundinamarca - Boyaca |Carrera9#12C- 10
Florencia Carrea9#7-96/ Barrio la Estrella
Orinoquia San José del Guaviare Carrera 23 #10- 104 / Barrio La Esperanza
Villavicencio Carrera 40 #35-22 /Barrio Barzal Alto
Amazonia Mocoa 11A # 13 —-49, barrio San Francisco.
Bogotd - Soacha [Bogotd Carrera 9#12C- 10




CANAL DE ATENCION TELEFONICA

Macroterritorial Casas de la Verdad Linea Telefdnica
SEDE CENTRAL |Bogota PBX. (1) 7444344 Ext. 10200 - 10201
Barranquilla PBX. (1) 7444344 Ext. 24001/24002 - Local: (5) 3117600 Ext. 24001/24002
Caribe Sincelejo PBX. (1) 7444344 Ext. 39002/39003 - Local: (5) 2714949 Ext. 39002/39003 - Celular 3153652668
Valledupar PBX. (1) 7444344 Ext. 41001/41002 - Local: (5) 5885565 Ext. 41001/41002 - Celular 3187083213
Antioquiay Eje |Apartadé PBX. (1) 7444344 Ext. 21001/2/3/4 - Celular 3182804038
Cafetero Medellin PBX. (1) 7444344 Ext. 32001/32002 - Local: (4) 6041004 Ext. 32001/32002 - Celular 3182153893
Magdalena Medio [Barrancabermeja PBX. (1) 7444344 Ext. 23001/23002 - Local: (7) 6010500 23001/23002 - Celular: 3186516021
Nororiente Clcuta PBX. (1) 7444344 Ext. 27003/27004 - Local: (7) 5956500 Ext. 27003/27004 - Celular 3182152422
Arauca PBX. (1) 7444344 Ext. 22002/22003 - Celular 3187084159
Buenaventura PBX. (1) 7444344 Ext. 25001/25002 - Local: (2) 4850423 Ext. 25001/25002 - Celular 3187069091
pacifico Cali PBX. (1) 7444344 Ext. 26002/26003 - Local: (2) 4850426 Ext. 26002/26003 - Celular 3188273862
Tumaco PBX. (1)7444344 Ext. 40001/40002
Quibdd PBX. (1)7444344 Ext. 36003 - Celular 3183818914
Cali (Sur Andina/Pacifico) [PBX. (1) 7444344 Ext. 26002/26003 - Local (2) 4850426 Ext. 26002/26003 - Celular 3188273862
Sur Andina Puerto Asis PBX. (1) 7444344 Ext. 35001 - Celular 3182153967
Popayan PBX. (1) 7444344 Ext. 34001/34002 - Local: (2) 8339353 Ext. 34001/34002 - Celular 3186298157
Ibagué PBX. (1) 7444344 Ext. 29001/29002 - Local: (8) 2770171 Ext. 29001/29002 - Celular 3186295338
Centro Andina [Neiva PBX. (1) 7444344 Ext. 43001/43002 - Local: (8) 8632013 Ext. 43001/43002 - Celular 3142545396
Cundinamarca - Boyacd |PBX. (1) 7444344 Ext. 10200 - 10201
Amazonia Mocoa PBX. (1) 7444344 Ext. 34005 - Celular 3184151906
Florencia PBX. (1) 7444344 Ext. 28001/28002 - Local (8) 4380204 Ext. 28001/28002 - Celular: 3188480523
Orinoquia San José del Guaviare PBX. (1) 7444344 Ext. 37001/37002 - Celular: 3188010098
Villavicencio PBX. (1) 7444344 Ext. 42001/42002 - Local: (8) 6784545 Ext. 42001/42002 - Celular: 3187116300
Bogotd - Soacha [Bogotd PBX. (1) 7444344 Ext. 10200 - 10201

CANAL DE ATENCION VIRTUAL

Formulario electrénico WEB |https://comisiondelaverdad.co/la-comision/canales-de-atencion-y-pqgrsd
Correo Electrénico info@comisiondelaverdad.co |

TOTAL, PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS

La informacion que se presenta a continuacion ha sido validada con el area de Gestion Documental
teniendo en cuenta:

e El Area de Servicio a la Ciudadania, a quien le corresponde la gestién de PQRSD y canales de
atencién se logré consolidar a finales del mes de marzo de 2019.

e La Resolucién de reglamento interno de PQRSD fue expedida en el mes de marzo de 2019.

e La puesta en funcionamiento del Sistema que apoya el proceso de gestidn documental se
realizd en el mes de abril, teniendo en cuenta que no hubo migracién de la informacién
retroactiva, se trabajaba con dos fuentes de informacién (base de datos en Excel y aplicativo
control doc). Para el presente informe se realizé una homologacion, revision y validacién de
las dos fuentes en la primera semana de julio, conjuntamente con el drea de Gestion
documental.

e La Comisidn de la Verdad, inicid su operacidn en una nueva sede el 04 de junio de 2019. Y
en el primer semestre del presente afio ha venido escalonadamente realizando apertura de
las oficinas territoriales, por lo que los procesos de atencidén presencial y telefénica en
dichas oficinas ha venido consoliddndose durante este periodo.



En relacion con las PRQSD han sido recibidas durante el primer semestre del afio 531
comunicaciones, que representan el 32% del total de comunicaciones recibidas (1667). Distribuidas
por mes como lo muestra la grafica |.
GRAFICA |
PQRSD RECIBIDAS POR MES
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Fuente. Base de datos: Registro, radicacién y distribuciéon de Comunicaciones Oficiales. 12 de julio de 2019. Area
de Gestiéon Documental.

Clasificacion por Tipo de Peticion

Del total de PQRSD, 516 son identificadas como Peticiones, las cuales de acuerdo a la
misionalidad de la Comisidn de la Verdad y a la Resolucidn 027 de 2019, tuvieron el siguiente
comportamiento, de acuerdo a la clasificacién establecida:
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Fuente. Base de datos: Registro, radicacion y distribucién de Comunicaciones Oficiales. 12 de julio de 2019. Area de Gestién
Documental.

En el primer semestre del afio se radicaron 220 Solicitudes de informacion (incluyen
solicitudes relacionados con la metodologia, el enfoque y el trabajo adelantado por la
Comision, el cronograma de actividades, informaciéon sobre datos de contacto, las
convocatorias y proceso para vincularse a la Comisidn, entre otras). Se recibieron 101
comunicaciones referidas a informacion que ofrece la ciudadania organizada y no
organizada que consideran pueden contribuir al quehacer de la entidad y 84 peticiones de
interés general y/o particular, especificamente requerimientos referidos a
acompafiamientos, propuestas de articulacion y/o metodologia, entrevistas con los
comisionados, informacién y/o reparacion sobre hechos victimizantes (los cuales no son
competencia de la Comisién) y temas administrativos.

En el item peticién de autoridades en la cuales se cuenta con 25 solicitudes recibidas, se
incluyen los de los entes de control, entidades del Estado y de las Camaras Legislativas y
Congresistas.

De esta manera se observa que la peticion mas usada por los ciudadanos es la Solicitud de
informacidn que representa el 43% de total, seguido por los ofrecimientos de informacidn
con el 20% vy las peticiones de interés general y/o particular con el 16%.
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Fuente. Base de datos: Registro, radicacion y distribucién de Comunicaciones Oficiales. 12 de julio de 2019. Area de Gestion
Documental.

QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS



En el primer semestre del afio se recibieron 3 denuncias, 3 quejas, 1 reclamo y 8
felicitaciones. Vale la pena sefialar que dos de las quejas fueron referidas a la ausencia de
respuesta de la comision frente a solicitudes relacionadas con ofrecimiento de declaracién
y una denuncia frente a un proceso de licitacidn interno de la Comisidn. La comunicacién
radicada como reclamo, queja y las otras dos denuncias se refieren a procesos externos de
otras entidades en las que se remite copia a la Comisién de la Verdad. Se recibieron 8 oficios
de agradecimiento frente a acciones adelantadas por la Entidad.

GRAFICA IV
CANTIDAD DE QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y AGRADECIMIENTOS
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Fuente. Base de datos: Registro, radicacién y distribucién de Comunicaciones Oficiales. 15 de julio de
2019. Area de Gestién Documental.

ATENCION PRESENCIAL

El canal presencial se ha venido consolidando desde el mes de junio en la nueva sede central
de la Comisidon y mediante el proceso de apertura de las Casas de la Verdad en los
Territorios. A la fecha no se han presentado solicitudes y en lo que ha transcurrido desde la
puesta en marcha de la nueva sede 11 ciudadanos se han acercado a ofrecer testimonio.
Vale la pena que la Comisidon de la Verdad es un érgano de caracter extrajudicial que no
hace parte de la Rama Ejecutiva del Poder Publico ni ejerce funcién administrativa, por
tanto, no ofrece tramites a los ciudadanos.

CANALES DE ATENCION PARA REMISION DE PQRSD

El canal mas utilizado por la ciudadania para la radicacién de solicitudes PQRSD, en el primer
semestre del presente afio, fue el correo electrénico institucional con un 68% y el 32%
restante fue mediante comunicacién escrita radicada en la ventanilla de correspondencia
de la entidad. El formulario electronico de PQRSD a través de la pagina web estd
funcionando desde mediados del mes de junio y solo se ha recibido 1 comunicacion por
este medio.



GRAFICA V
CANAL DE ATENCION MAS UTILIZADO

32%

68%

= CORREO ELECTRONICO VENTANILLA

Fuente. Base de datos: Registro, radicacién y distribucién de Comunicaciones Oficiales. 12 de julio de 2019. Area de Gestién
Documental.

AREAS A LAS QUE FUERON REMITIDAS LAS PQRSD

Entre las dependencias internas que mas reciben PQRSD, se encuentran la Direccién Administrativa
y Financiera, la Presidencia del Pleno y la Coordinacion del objetivo de esclarecimiento. Este
comportamiento se da por el tipo de peticiones que mas se reciben las relacionadas con:
convocatorias y proceso para vincularse a la Comision, ofrecimientos de informacién, citacién a
entrevistas con comisionados, solicitudes sobre hechos victimizantes.
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AREAS DE LA COMISION A LAS QUE SE DIRECCIONAN PQRSD
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Fuente. Base de datos: Registro, radicacion y distribucién de Comunicaciones Oficiales. 15 de julio de 2019. Area de Gestién
Documental.

TIEMPOS DE RESPUESTA

La Comisién de la Verdad en el primer semestre del afio ha venido implementando su operacién
a nivel administrativo, ello ha implicado, para el caso de la gestién de las PQRSD el disefio e
implementacion del aplicativo que permita dicha gestion, el cual se encuentra en proceso de
estabilizacidn. Asi mismo es de anotar que La Comision, expidié la Resolucion No. 027 sobre el
reglamento interno de PQRSD el 19 de marzo de 2019, la cual define, los tiempos y responsables
de firma de acuerdo al tipo de comunicacidn. Es importante aclarar que la apropiacién del
proceso requiere un tiempo que incluye la socializacién de la Resolucidn. Por ello, actualmente
se esta realizando un proceso de verificacidn de las respuestas que ha emitido la Comision.

Con la informacidn actual se puede identificar que el 28% de las respuestas han sido emitidas
entre 10y 20 dias y el 27% entre 0 y 10 dias.
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GRAFICA VII
TIEMPOS DE RESPUESTA DE PQRSD
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Fuente. Base de datos: Registro, radicacion y distribucién de Comunicaciones Oficiales. 15 de julio de 2019. Area de Gestién
Documental.

RECOMENDACIONES

e Continuar los procesos de sensibilizacidn a los servidores de La Comision, sobre la
importancia de atender la Resolucidon 027 y los criterios que se han establecido para
la atencidn presencial de los funcionarios.

e Se programaran procesos de formacion con las territoriales sobre aspectos
generales de servicio a la ciudadania.

e Resaltar la importancia que las areas administrativas y de apoyo para que se logre
cumplir con la misionalidad de la Comisién.

e Consolidar los canales de atencidn telefénica y de pagina web para la recepcién de
solicitudes de los ciudadanos.

e Consolidar un mecanismo de seguimiento mientras se logra la estabilizacion del
Sistema de Gestion Documental.



